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ABSTRAK 
Aplikasi adalah alat bantu untuk mempermudah dan 
mempercepat pekerjaan salah satunya seperti pelayanan 
masyarakat. Penyedia aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu di 
Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Timur dituntut untuk 
mampu menyelesaikan aplikasi dengan isi dan informasi yang 
sesuai dengan kebutuhan pengunjung. Penelitian ini bertujuan 
mengukur perbedaan penilaian antara harapan dan persepsi 
pengunjung terhadap aplikasi, menggunakan metodologi yang 
didasarkan pada kerangka kerja White & Bytheway dengan 
metode Servqual. Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat 
gap antara harapan dan persepsi pengunjung terhadap aplikasi 
Pelayanan Statistik Terpadu di Badan Pusat Statistik Provinsi 
Jawa Timur. 
Kata kunci : Aplikasi, Analisa Harapan dan Persepsi, 
Servqual, White & Bytheway. 
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ABSTRACT 
Applications are tools to simplify and accelerate the work of 
one of them as a community service. Statistics Services 
Integrated application providers in the Central Bureau of 
Statistics East Java Province is required to complete the 
application with the content and information in accordance 
with the needs of visitors. This study aims to measure the 
difference in votes between the expectations and perceptions of 
visitors to the application, using a methodology based on the 
framework White & Bytheway with Servqual method. The 
results showed that there is a gap between the expectations and 
perceptions of visitors to the application of Integrated Statistics 
Services in the Central Bureau of Statistics of East Java 
Province. 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
Pada bab pendahuluan akan dibahas mengenai latar belakang, 
rumusan masalah, batasan, tujuan, manfaat tugas akhir, dan 
relevansi tugas akhir. 
1.1 Latar Belakang 
Aplikasi Pelayanan Stattistik Terpadu mulai dikembangkan 
sejak 3 tahun yang lalu. Tujuan dari dikembangkan aplikasi 
tersebut untuk mempermudah dan mempercepat proses 
pekerjaan dalam memenuhi dan melayani kebutuhan 
pengunjung Pelayanan Statistik Terpadu (PST) di Badan Pusat 
Statistik Provinsi Jawa Timur, salah satunya pencarian 
softcopy buku-buku. 
Selain itu, pengguna dari Aplikasi PST juga tinggi mencapai 
rata-rata sebesar 15-25 orang/hari atau 300-400 orang/bulan. 
Seiring dengan pentingnya peranan aplikasi bagi pengguna 
dan banyaknya pengguna aplikasi PST tersebut, Badan Pusat 
Statistik  ingin mengetahui apakah aplikasi tersebut sudah 
memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna. Sehingga, 
timbul kebutuhan untuk melakukan pemantauan untuk 
memastikan kualitas layanan dan melihat keberhasilan 
implementasi aplikasi tersebut melalui evaluasi yang 
sistematis. 
Kepuasaan pengguna aplikasi secara signifikan akan 
mempengaruhi keberhasilan atau kegagalan aplikasi tersebut. 
Metodolai yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan 
dari pengguna aplikasi tersebut dengan menggunakan metode 
Servqual (Servive Quality) dan Kerangka Kerja White & 
Bytheway. Evaluasi kualitas layanan aplikasi ini adalah 
membandingkan kinerja aplikasi tersebut dengan harapan atau 




Dengan melakukan analisa terhadap aplikasi PST BPS 
Prov.Jawa Timur, diharapkan informasi tingkat pencapaian 
tujuan serta tingkat kesenjangan dari harapan dan persepsi 
pengguna aplikasi tersebut dapat terlihat dan dapat 
memunculkan rekomendasi yang dapat digunakan sebagai 
sarana untuk meningkatkan kualitas dari aplikasi tersebut di 
masa mendatang. 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan yang 
diangkat pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana mengimplementasikan Metode Servqual 
(Service Quality) pada analisa aplikasi Pelayanan 
Statistik Terpadu di Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa 
Timur 
2. Bagaimana mengimplementasikan Kerangka Kerja 
White & Bytheway pada analisa aplikasi Pelayanan 
Statistik Terpadu di Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa 
Timur 
1.3 Batasan Masalah 
Dari permasalahan yang telah disebutkan di atas, batasan 
masalah dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:  
1. Fokus penelitian pada tugas akhir ini adalah analisa 
aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu yang ada di 
Badan Pusat Stattistik Provinsi Jawa Timur 
2. Populasinya adalah penduduk Jawa Timur. 
3. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 
kuesioner secara langsung kepada pengunjung di 
Pelayanan Statistik Terpadu 
1.4 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan 






- Mengimplementasikan kerangka kerja White & 
Bytheway dan Metode Servqual (Service Quality) 
pada evaluasi aplikasi Pelayanan Stattistik Terpadu di 
Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Timur 
- Mengetahui informasi harapan dan persepsi 
pengunjung terhadap aplikasi Pelayanan Statistik 
Terpadu 
- Merekomendasikan analisa aplikasi sebagai sarana 
untuk meningkatkan kualitas layanan pada aplikasi 
tersebut  
1.5 Manfaat Penelitian 
Tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara 
lain: 
Bagi akademis: 
1. Memberikan pengetahuan mengenai kerangka kerja 
White & Bytheway pada analisa aplikasi 
2. Memberikan pentahuan mengenai Servqual (Service 
Quality) pada analisa aplikasi 
Bagi Pelayanan Statistik Terpadu di Badan Pusat 
Statistik Prov.Jawa Timur: 
1. Memberikan hasil analisa harapan dan persepsi 
dari aplikasi tersebut 
2. Memberikan Pelayanan Statistik Terpadu 
terkait peningkatan kualitas layanan aplikasi 
3. Mempermudah staf Pelayanan Statistik 
Terpadu untuk mengetahui harapan dan 
persepsi dari aplikasi tersebut 
1.6 Relevansi 
Relevansi penelitian tugas akhir ini terhadap area sistem 
informasi berada pada roadmap penelitian E-Bisnis, bidang 
Pengukuran Kerja E-Bisnis, topic Technology Assesment. 













Pada bagian ini akan dilakukan pembahasan mengenai studi 
sebelumnya yang berhubungan dengan tugas akhir dan teori-
teori yang digunakan dalam pembuatan tugas akhir. 
2.1 Studi Sebelumnya 
Tabel 2.1 : Studi Sebelumnya 
No. Judul, Penulis Metodologi 
Keterkaitan dengan Tugas 
Akhir 
1. 





(IM3) pada Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi, Nia 
Riyani. (Nia, 2009) 
Metode analisis 
deskriptif dan metode 
paired sample t test 
Mengetahui apakah ada 
gap antara harapan dan 
persepsi pelanggan 







Kerangka Kerja Whyte 
& Bytheway dan 
Servqual. (Mudjahidin 
& Yogi, 2013) 
Metode Servqual dan 
Kerangka Kerja 
Whyte & Bytheway 
Informasi tingkat 
pencapaian tujuan dan 
tingkat pencapaian 
kesenjangan dari harapan 
dan persepsi pengguna 




2.2 Badan Pusat Statistik Prov.Jawa Timur 
Badan Pusat Statistik merupakan Lembaga Pemerintah Non 
Kementerian yang bertanggung jawab langsung kepada 




Statistik. Peranan yang harus dijalankan oleh BPS adalah 
sebagai berikut : 
 Menyediakan kebutuhan data bagi pemerintah 
dan masyarakat. Data ini didapatkan dari sensus 
atau survey yang dilakukan sendiri dan juga dari 
departemen atau lembaga pemerintahan lainnya 
sebagai data sekunder. 
 Membantu kegiatan statistik di departemen, 
lembaga pemerintah atau institusi lainnya dalam 
membangun system perstatistikan nasional. 
 Mengembangkan dam mempromosikan standar 
teknik dan metodologi statistik, dan menyediakan 
pelayanan pada bidang pendidikan dan pelatihan 
statistik. 
 Membangun kerja sama dengan institusi 
internasional dan negara lain untuk kepentingan 
perkembangan statistik Indonesia. 
2.3 Pelayanan Statistik Terpadu 
Pelayanan Statistik Terpadu merupakan pelayanan publik 
yang diberikan oleh BPS sebagai instansi pemerintah kepada 
masyarakat, yang didasarkan pada efisiensi dan efektivitas 
pelayanan dengan memadukan berbagai unit yang terbesar 
namun berhubungan satu dengan yang lainnya. Dalam 
memberikan pelayanan statistik tersebut, BPS  membantu 
pengguna data dalam pencarian data salah satunya dengan 
menggunakan Aplikasi PST. Tampilan Aplikasi PST secara 
terinci ada pada Lampiran A. 
2.4 Dasar Teori 
2.4.1 Metode Servqual 
Servqual pada awalnya dikembangkan oleh peneliti 
pemasaran untuk menilai kualitas pelayanan secara umum. 





Sistem Informasi yang dikhususkan untuk memahami harapan 
dan persepsi pelanggan untuk meningkatkan kualitas layanan 
Sistem Informasi tersebut. (Shahim, 2005) Servqual 
merepresentasikan lima dimensi (lihat Gambar 2.2) yang 
digunakan oleh pengunjung ketika kualitas pelayanan terlepas 
dari jenis layanan pelanggan.  
 
Gambar 2.2 : Framework Servqual 
Table 2.2 menunjukkan definisi dari setiap dimensi 
framework Servqual. Terdapat 5 dimensi pada metode 
Servqual, diantaranya tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty. 
Tabel 2.2 : Dimensi Servqual 
No. Dimensi Definsi 
1. Tangible 
Fasilitas teknologi (peralatan dan perlengkapan 
yang dibutuhkan)  
2. Reliability 
Kemampuan layanan system untuk memberikan 
informasi secara akurat 
3. Responsiveness 
Kemampuan layanan system untuk memberikan 
respon secara cepat 




memberikan pemulihan saat terjadi gangguan 
5. Emphaty 
Kemampuan layanan system untuk memenuhi 
kebutuhan pengguna 
2.4.2 Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 
Metodologi yang dapat digunakan untuk melakukan analisis 
aplikasi yang menekankan pada kajian terhadap kualitas dari 
aplikasi tersebut dengan didasarkan pada kerangka kerja 
Whyte & Bytheway. (Whyte, Bytheway, & Edwards, 1997) 
Kerangka kerja ini menspesifikasikan tiga elemen dasar yang 
relevan terhadap penilaian aplikasi yaitu produk, layanan dan 
proses. 
2.4.2.1 Elemen Whyte & Bytheway 
Elemen produk berhubungan dengan perangkat keras, 
perangkat lunak dan materi pelatihan yang diberikan kepada 
pengguna. Atribut yang mempengaruhi nilai produk dari 
system oleh pengguna adalah tingkat akurasi, control, 
efektivitas, kualitas antarmuka, kemudahan, integrasi, 
pemasaran (sosialisasi), pelaporan, dokumentasi, dan 
pelatihan. 
Elemen layanan adalah yang berhubungan dengan aspek 
bagaimana pengguna dapat mendapatkan respon dari system 
tersebut. Atribut yang berperan penting menurut pengguna 
yang berhubungan dengan layanan adalah yang berhubungan 
dengan keterlibatan pengguna, kompetensi, spesifikasi, 
kompleksitas, keandalan, tingkat respon dan pengertian. 
Elemen proses merupakan bagaimana Produk dan Layanan 
dihadirkan. Elemen ini mengacu pada kemampuan sebuah 
organisasi dalam mengelola elemen produk dan layanan 
sehingga keduanya dapat membantu dalam mencapai tujuan 





manajemen proyek pengembangan dan implementasi system 
informasi secara keseluruhan, yang didalamnya termasuk 
aspek perencanaan hingga perawatan system. 
2.4.2.2  Attribut Evaluasi 
Kerangka kerja ini melakukan analisis terperinci pada 
kebutuhan pengguna dengan didasari oleh atribut White & 
Bytheway yang menurutnya merupakan atribut yang paling 
mempengaruhi persepsi pengguna terhadap efektivitas system 
secara keseluruhan (lihat Table 2.3). Atribut-atribut tersebut 
merupakan representasi dari 3 elemen yang telah disebutkan 
pada penjelasan sebelumnya. Beberapa atribut tersebut ada 
yang tidak digunakan karena atribut tersebut diasumsikan 
sebagai tidak relevan terhadap evaluasi. 
Tabel 2.3 : Attribut Evaluasi Whyte & Bytheway 
No. Elemen Attribut Penjelasan 
1. 
Produk 
Akurasi Tingkat dimana informasi yang 
diberikan dan fungsi yang dilakukan 
sesuai dengan proses bisnis 
2. 
Kontrol Tingkat sejauh mana system dapat 
mengendalikan pemeriksaan, 
perubahan, dan penghapusan 
informasi 
3. 
Efektivitas Tingkat dimana system beroperasi 
dengan cara yang efisien, produktif 
dan berguna 
4. 
Front-office Tingkat kualitas output yang 
dihasilkan oleh system  
5. 
Kemudahan Tingkat sejauh mana system ini 
mudah untuk digunakan 
6. 
Pemasaran Tingkat dimana system dikemas, 
dipromosikan dan dikenalkan kepada 
pengguna 
7. 
Pelaporan Tingkat dimana laporan yang 
dihasilkan oleh system  
(jika ada) adalah akurat dan berguna  
8. 
Dokumentasi Tingkat dimana informasi yang 




bagaimana system dioperasikan 
9. 
Layanan 




Tingkat sejauh mana pengguna 
berpartisipasi dalam  pelaksanaan 
system 
11. Kompleksitas Tingkat kerumitan dari system 
12. 
Keandalan Tingkat akurasi dan keandalan 
system 
13. 
Tingkat Respon Tingkat dimana system dapat 
memberikan layanan secara cepat 
14. 
Pengertian Tingkat upaya system dalam 
memenuhi kebutuhan penggunanya 
15. 
Proses 
Keselarasan Bisnis Tingkat dimana system beroperasi 
sesuai dengan tujuan bisnis  
16. 
Tingkat Kebutuhan Tingkat kepentingan system dalam 
menjalankan aspek bisnis 
2.4.3 Model gap Kualitas Layanan  
Model Gap Kualitas Pelayanan (The Service Quality Gap 
Model) diperkenalkan pertama kali untuk membantu 
organisasi dalam memahami harapan pengunjung. Kualitas 
layanan diukur dengan skor kesenjangan (gap:G), dimana G 
adalah perbedaan antara persepsi sesuai layanan yang 
disampaikan (P) dan harapan dari layanan (E) untuk setiap 
item. Sehingga formula yang digunakan untuk mengukur 
kualitas layanan ini adalah dengan : 
G = P – E ………. 
Model ini dibagi menjadi, dimana setiap pernyataan atau 
pertanyaan digunakan sebanyak dua kali. Bagian pertama 
adalah untuk mengukur tingkat harapan dan bagian lainnya 
adalah untuk mengukur tingkat persepsi. Informasi yang telah 
diperoleh dari analisa kesenjangan oleh Servqual diklaim 
dapat membantu menentukan letak peningkatan performa 






Penyebaran kuesioner akan menggunakan skala pengukuran 
evaluasi berdasarkan penilaian responden atas suatu 
pernyataan (kondisi). Penilaian responden dipetakan dalam 
bentuk skala Likert (1-5). Pengukuran terhadap tingkat 
harapan pengguna atas sistem dan perspesi performa sistem 
yang dirasakan oleh pengguna, dijelaskan dalam Table 2.4. 
Kuesioner secara terinci bisa dilihat pada Lampiran B. 
 
Tabel 2.4 : Kuesioner 
No. Pernyataan 
Tingkat Harapan Tingkat Persepsi 
SS S C TS STS SS S C TS STS 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
1. ( Berisi pernyataan)           
 
Secara umum, kuesioner terbagi dalam tiga bagian, yaitu : 
a. Data Profil Responden 
Data ini berisikan identitas responden seperti usia, 
jenis kelamin, status pekerjaan, dan frekuensi 
penggunaan Aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu 
(PST) 
 
b. Data Harapan dan Persepsi 
Pada bagian ini, responden diberikan pernyataan/ 
pertanyaan mengenai harapan dan persepsi responden 
terhadap sistem. Data harapan dari responden 
terhadap sistem akan dibandingkan dengan data 
persepsi responden terhadap sistem. Perbandingan ini 
akan menghasilkan nilai gap  yang dapat digunakan 
dalam melakukan analisis gap kualitas layanan. 




Pada bagian ini, responden akan diberi pernyataan 
untuk menilai performa sistem secara umum dalam 
skala 1-5. Responden diberikan kesempatan untuk 
memberikan penilaian terhadap pernyataan yang 
bersifat terbuka. 
2.4.5 SPSS 
SPSS adalah program canggih yang salah satu fiturnya 
mampu membantu untuk melakukan statistic deskriptif data 
penelitian. Statistic deskriptif merupakan bidang ilmu 
statistika yang memperlajari cara-cara pengumpulan, 
penyusunan, dan penyajian data suatu ppenelitian. Kegiatan 
yang termasuk dalam kategori tersebut adalah kegiatan 
collecting atau pengumpulan data, grouping  atau 
pengelompokan data, penentuan nilai dan funsi statistik, serta 
yang terakhir termasuk pembuatan grafik dan gambar. SPSS 
akan digunakan untuk melakukan uji validitas dan uji 
reabilitas. 
2.4.6 Uji Validitas  
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), validitas 
adalah tingkat beneran, kekuatan, atau keabsahan suatu fakta 
atau informasi. (STATSDATA, Statistical Data Analyst, 
2011) Uji validitas dapat dilakukan dengan menggunakan 
teknik uji korelasi Pearson Product Moment. Pada pengujian 
ini, setiap item akan diuji relasinya dengan skor total variable. 
Dalam hal ini masing-masing item yang ada didalam variable 
X dan Y akan diuji relasinya dengan skor total variable 
tersebut.  
𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛 𝑋𝑌 − 𝑋 (𝑌)











𝑟𝑥𝑦   = koefisien korelasi suatu item 
n = jumlah subyek 
X = skor suatu item 
Y = skor total 
2.4.7 Uji Reliability 
Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji tingkat konsistensi 
suatu kuesioner sehingga dapat dihandalkan untuk melakukan 
penelitian yang sama berulangkali. (STATSDATA, Statistical 
Data Analyst, 2011) Uji realibilitas dilakukan dengan 
menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. 
 
𝜶 =  
𝒌
𝒌 − 𝟏








α = Koefisien alpha 
k = Banyaknya butir pernyataan atau soal 
𝒃
𝟐 = Jumlah varian item/butir 
𝑽𝒕𝟐 = Varian total 
2.4.8 Pengumpulan data 
Dalam melakukan penelitian, cara pengumpulan data dapat 
dibedakan menjadi dua yaitu Sensus dan Sampling. Sensus 
adalah cara pengumpulan data yang mengambil setiap elemen 
populasi atau karakteristik yang ada dalam populasi, 
sedangkan Sampling adalah cara pengumpulan data yang 
hanya mengambil sebagian elemen populasi atau karakteristik 
(sampel) yang ada dalam populasi. Sampling digunakan 
dengan alasan : objek penelitian yang homogen, penghematan 




Sampling dapat dibedakan menjadi dua yaitu sampling 
probabilitas (sampling acak) dan sampling nonprobabilitas 
(sampling tidak acak). 
Sampling probabilitas merupakan cara pengambilan sampel 
yang semua objek atau elemen populasinya memiliki  
kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel. 
Sampling probabilitas memliki beberapa teknik, diantaranya : 
a. Sampling Acak Sederhana (Simple Random 
Sampling) 
b. Sampling Acak Bertingkat (Stratified Random 
Sampling) 
c. Sampling Acak Sistematis (Systematic Random 
Sampling) 
d. Sampling Kelompok atau Sampling Kluster 
(Cluster Sampling) 
Jumlah sampel yang diperlukan dapat dihitung dengan 
menggunakan rumus Slovin (Academia) sebagai berikut : 





N  = Jumlah populasi  
n = Jumlah sampel yang diperlukan 
e = Tingkat kesalahan (margin error) 
  
Populasi pengguna Aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu 
(PST) adalah jumlah penduduk Provinsi Jawa Timur, sekitar 
38.610.202 jiwa. Jika tingkat kesalahan (margin error) 






Bagian ini menjelaskan metodologi yang digunakan dalam 
pengerjaan tugas akhir ini. Metodologi ini diperlukan sebagai 
panduan secara sistematis dalam pengerjaan tugas akhir.  
3.1 Tahapan Pelaksanaan Tugas Akhir 
Gambar 3.3 merupakan seluruh tahapan yang dilakukan 
dalam pengerjaan Tugas Akhir ini. 
 
Gambar 3.1 : Metodolagi Penelitian 
3.1.1 Identifikasi Permasalahan  
Pada tahapan ini dijelaskan tentang masalah kualitas layanan 
aplikasi di Pelayanan Statistik Terpadu sehingga diperlukan 
evaluasi sistematis untuk mengukur kesenjangan antara 
harapan dan persepsi pengunjung terhadap aplikasi tersebut 
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dengan Metode Servqual dan kerangka kerja White & 
Bytheway. 
3.1.2 Penentuan Tujuan  
Tahap penentuan tujuan merupakan tahap awal dari 
pengerjaan tugas akhir. Tujuan dari tahapan ini adalah untuk 
menganalisa harapan dan persepsi pada aplikasi yang ada di 
Pelayanan Statistik Terpadu Badan Pusat Statistik Provinsi 
Jawa Timur, mengimplementasi kerangka kerja White & 
Bytheway pada suatu aplikasi, mengimplementasi IT Servqual 
pada suatu aplikasi, menentukan tujuan dan batasan masalah 
dari penelitian topik tugas akhir yang dikerjakan. 
3.1.3 Literatur yang Relevan 
Pada tahapan ini dilakukan berbagai kajian pustaka mengenai 
analisis harapan dan persepsi serta metode yang akan 
digunakan dalam menyelesaikan permasalahan pada tugas 
akhir. Kemudian Studi Literatur digunakan sebagai landasan 
teori atau acuan dalam pengerjaan tugas akhir mengenai 
analisa harapan dan persepsi pengunjung terhadap suatu 
aplikasi 
3.1.4 Menentukan Metode yang digunakan 
Pada tahapan ini dijelaskan mengenai metode yang diterapkan 
setelah memperoleh data. Metode yang digunakan adalah IT 
Servqual dan kerangka kerja White & Bytheway 
3.1.5 Pembuatan Kuesioner 
Kuesioner dirancang berdasarkan definisi tiap attribute 
Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan definisi tiap unsur 
Layanan Servqual. Rancangan kuesioner dibuat dengan 
harapan dapat mengukur harapan dan persepsi dari setiap 




3.1.6 Penyebaran Kuesioner  
Pada tahap ini kuesioner disebarkan sesuai dengan subjek 
yang menjadi responden dari Tugas Akhir ini. Metode 
penyebaran dilakukan secara langsung kepada pengunjung 
Pelayanan Statistik Terpadu dengan hardcopy kuesioner. 
3.1.7 Pengujian Data 
Setelah data kuesioner dikumpulkan, pada tahap ini data yang 
diperoleh diuji sehingga data yang diperoleh adalah data yang 
valid dan reliable (handal). Untuk memastikan data tersebut 
dapat diolah pada tahap selanjutnya adalah dengan melakukan 
pengujian validitas dengan rumus (1) dan reliabilitas dengan 
rumus (2) menggunakan aplikasi SPSS. 
3.1.8 Validasi Data 
Pada tahap ini adalah melakukan validasi data. Dari pengujian 
data yang dilakukan pada tahap sebelumnya dengan 
menggunakan aplikasi SPSS, jika data yang didapatkan dari 
hasil survey dan kemudian diuji menghasilkan nilai Rhitung < 
Rtabel maka data tidak valid, yang kemudian dilakukan 
penambahan data. Jika data yang didapatkan dari hasil survey 
dan kemudian diuji menghasilkan nilai Rhitung > Rtabel  
maka data valid dan dilanjutkan ke tahap yang berikutnya. 
3.1.9 Pengolahan Data (Evaluasi Metode, Analisis 
Kesenjangan) 
Setelah data kuesioner diuji, maka dilakukan pengolahan data 
dengan langkah sebagai berikut : 
a. Evaluasi Kerangka Kerja Whyte&Bytheway 
- Menghitung rata-rata nilai skor masing-masing 
attribute per indicator 
- Menentukan rata-rata nilai skor masing-masing 
attribute per indicator pada grafik 
b. Evaluasi Layanan Servqual 
- Menghitung rata-rata nilai skor masing-masing 
attribute per indicator 
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- Menentukan rata-rata nilai skor masing-masing 
attribute per indicator pada grafik 
 
c. Analisis Kesenjangan 
Analisis Kesenjangan dilakukan dengan cara 
menghitung selisih antara nilai yang diperoleh dari 
harapan dan persepsi untuk masing-masing attribute 
dari Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan 
Servqual. 
3.1.10 Saran dan Rekomendasi 
Berdasarkan hasil analisis pada tahap sebelumnya, dapat 
diketahui attribute/elemen yang telah/belum memenuhi 
harapan pengguna Aplikasi PST. Selanjutnya saran dan 
rekomendasi dapat diberikan berdasarkan attribute/elemen 







Bagian ini menjelaskan perancangan penelitian tugas akhir. 
Perancangan ini diperlukan sebagai panduan dalam melakukan 
penelitian tugas akhir.  
4.1  Perancangan Studi Kasus 
Pada babPendahuluan telah dijelaskan mengenai dilakukannya 
penelitian ini yakni mendapatkan tingkat persepsi dan harapan 
dari pengguna Aplikasi PST. Pada bab Metodologi Penelitian 
telah dijelaskan langkah-langkah yang akan dilakukan 
sebelum persiapan penelitian. Langkah-langkah tersebut 
diantaranya Pembuatan Kuesioner, Penyebaran Kuesioner dan 
Pengujian Data. 
4.2 Perancangan Kuesioner 
Kuesioner diperlukan untuk mengetahui tingkat persepsi dan 
harapan dari pengguna Aplikasi PST atas pernyataan-
pernyataan sesuai dengan attribute Kerangka Kerja Whyte & 
Bytheway dan unsur Layanan Servqual. Kuesioner yang akan 
dibagikan kepada pengunjung Pelayanan Statististik Terpadu 
atau pengguna Aplikasi PST adalah kuesioner hardcopy. 
Pengukuran pada kuesioner ini menggunakan skala Likert (5-
1). Pada indikator Harapan, angka 5 menunjukan Sangat 
Penting, angka 4 menunjukan Penting, angka 3 menunjukan 
Cukup Penting, angka 2 menunjukan Tidak Penting, angka 1 
menunjukan Sangat Tidak Penting. Sedangkan pada indikator 
Persepsi, angka 5 menunjukan Sangat Setuju, angka 4 
menunjukan Setuju, angka 3 menunjukan Cukup Setuju, angka 
2 menunjukan Tidak Setuju, angka 1 menunjukan Sangat 
Tidak Setuju.  
4.3  Pembuatan Kuesioner 
Kuesioner penelitian ini disusun berdasarkan attribute yang 
ada pada Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan dimensi 
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yang ada pada Metode Servqual. Isi dari kuesioner tersebut 
disesuaikan dengan Aplikasi PST sebagai objek penelitian.  
Table 4.5 menunjukkan pernyataan tiap attribute untuk 
kuesioner pada Kerangka Kerja Whyte & Bytheway: 
 
Tabel 4.1 : Kuesioner Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 





Buku dan/atau informasi data yang 
ditampilkan oleh Aplikasi PST selalu 
akurat dan tersedia 
PD1.2 
Aplikasi PST beroperasi sesuai 




Aplikasi PST memberikan buku 
dan/atau informasi data yang up to 
date/terbaru 
PD2.2 
Tersedianya pesan peringatan dan 





Aplikasi PST dapat mendukung 
penuh kebutuhan informasi yang 
dibutuhkan oleh pengguna 
PD3.2 
Buku dan/atau informasi data yang 
dihasilkan oleh Aplikasi PST 
bermanfaat dan berguna bagi 
pengguna 




Aplikasi PST mudah diakses di 
lingkungan Pelayanan Statistik 
Terpadu 
PD5.2 
Menu-menu pada Aplikasi PST 
mudah ditelusuri 
PD5.3 Aplikasi PST mudah dijalankan 
6. PD6 Pemasaran 
Adanya sosialisasi mengenai 
Aplikasi PST kepada seluruh 
pengguna 
7. PD7 Pelaporan 
Buku dan/atau informasi data yang 
ditampilkan oleh Aplikasi PST selalu 
akurat dan tersedia 
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8. PD8 Dokumentasi 
Dokumen yang diberikan 
mengandung informasi yang akurat 
dan mudah dipahami 




Konsultan Statistik memiliki 
pengetahuan dan kemampuan yang 
diperlukan 
11. LY2 Spesifikasi Menu-menu Aplikasi PST membantu pengguna dalam pencarian buku 
12. LY3 Keterlibatan Pengguna 
Setiap perbaikan Aplikasi PST 
disosialisasikan kepada pengguna 
(user) 
13. LY4 Kompleksitas Apakah menurut user, Aplikasi PST sulit dijalankan ? 
14. LY5 Keandalan Aplikasi PST dapat digunakan setiap saat 
15. LY6 Tingkat Respon 
Masalah yang disampaikan kepada 
Konsultan Statistik diselesaikan 
dengan cepat 
16. LY7 Pengertian 
Masalah yang disampaikan kepada 
Konsultan Statistik Aplikasi PST 






Aplikasi PST beroperasi sesuai 
dengan tujuan pencarian buku 
18. PR2 Tingkat Kebutuhan 
Aplikasi PST dapat mendukung 
penuh kebutuhan informasi yang 




Pemeliharaan (maintenance) dan/atau 
pengembangan (update) Aplikasi 
PST selalu dilakukan 
PR3.2 
Pemeliharaan dan pengembangan 
dapat mengantisipasi perkembangan 





Tabel 4.6 menunjukkan pernyataan tiap dimensi untuk 
kuesioner pada Metode Servqual 
Tabel 4.2 : Kuesioner Metode Servqual 




Aplikasi PST selalu up to date / diperbarui dengan 
penambahan menu-menu untuk memenuhi 
kebutuhan pengguna 
TG.2 Tampilan menu aplikasi PST menarik secara visual 
TG.3 
Menu-menu aplikasi PST membantu pengguna 




Aplikasi PST beroperasi sesuai dengan tujuan 
pencarian buku 
RL.2 
Kebutuhan pengguna terpenuhi oleh Aplikasi PST. 
Dengan kata lain, Aplikasi PST dapat diandalkan 
dalam pencarian buku 
RL.3 
Buku dan/atau informasi data yang ditampilkan 




Masalah yang disampaikan kepada Konsultan 
Statistik diselesaikan dengan cepat 
RV.2 
Konsultan Statistik bersedia membantu pengguna 
apabila mengalami kesulitan dalam pengoperasian 
Aplikasi PST 
RV.3 
Masalah yang disampaikan kepada Konsultan 




Konsultan Statistik mampu memberi rasa yakin 
pengguna dalam membantu memenuhi kebutuhan 
AS.2 
Pengguna merasa aman terkait data pribadi saat 
melakukan Login Aplikasi PST 
AS.3 
Konsultan Statistik memiliki pengetahuan dan 




Aplikasi PST mudah diakses di Lingkungan 
Pelayanan Statistik Terpadu 
EM.2 Tersedianya Pengelola Aplikasi PST 
EM.3 
Pengelola Aplikasi PST mampu memahami 




4.4 Penentuan Responden 
Populasi dalam penelitian ini adalah penduduk Provinsi Jawa 
Timur yang mengakses Aplikasi PST di Pelayanan Statistik 
Terpadu, Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Timur. 
Responden dibagi menjadi dua kelompok yaitu 









Bab ini akan dijelaskan mengenai proses penelitian, seperti 
Penyebaran Kuesioner, Pengujian Data Kuesioner, Hambatan 
dan Rintangan yang dihadapi selama penelitian. 
5.1  Penyebaran Kuesioner 
Untuk mendapatkan hasil persepsi dan harapan dari pengguna 
Aplikasi PST di Pelayanan Statistik Terpadu, Badan Pusat 
Statistik Provinsi Jawa Timur, penyebaran kuesioner 
dilakukan secara langsung dengan membagikan hardcopy 
kuesioner kepada pengunjung Pelayanan Statistik Terpadu. 
Tampilan dari kuesioner ini dapat dilihat pada Lampiran 1, 
Lampiran 2. 
5.2  Pengujian Data Kuesioner 
Setelah jumlah responden yang dibutuhkan telah cukup untuk 
mengisi kuesioner, maka tahap selanjutnya adalah melakukan 
uji validitas dan uji reliabilitas. Pengujian data ini dengan 
menggunakan SPSS. 
5.2.1  Uji Validitas 
Sebagaimana telah dijelaskan pada Bab Tinjauan Pustaka, Uji 
Validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kebenaran, 
kekuatan, atau keabsahan dari data yang telah dikumpulkan. 
Rangkuman hasil uji validitas dengan menggunakan SPSS 
terhadap tingkat persepsi dan tingkat harapan pengguna 
Aplikasi PST. Berikut hasil Uji Validitas tampak pada 
Gambar 5.4 dan Gambar 5.5. Hasil Uji Validitas data secara 





Gambar 5.2 : Rangkuman Hasil Uji Validasi Tingkat Persepsi 
 
Gambar 5.3 : Rangkuman Hasil Uji Validasi Tingkat Harapan 
Pada Tabel menunjukkan bahwa hasil uji validitas terhadap 
jumlah data yang terkumpul sebesar 200 responden memiliki 
tingkat validitas yang sama yaitu 100 %.  
5.2.2  Uji Reliabilitas 
Sebagaimana telah dijelaskan pada Bab Tinjauan Pustaka, Uji 
Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi 
suatu kuesioner sehingga dapat dihandalkan untuk melakukan 
penelitian yang sama berulangkali. Hasil Uji Reliabitas dengan 
menggunakan SPSS terhadap tingkat persepsi dan tingkat 
harapan pengguna Aplikasi PST. Berikut hasil Uji Reliabilitas, 
Gambar 5.6 dan Gambar 5.7. Hasil Uji Reliabilitas data 
secara lengkap bisa dilihat pada Lampiran D.      
 







Gambar 5.5 : Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Harapan 
Pada tabel, nilai Cronbach’s Alpha dari Tingkat Persepsi 
adalah 0,603 dan pada tabel, nilai Cronbach’s Alpha dari 
Tingkat Harapan adalah 0,913. Hal ini menunjukan bahwa 
kuesioner ini memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 
Dengan nilai validitas yang mencapai 100% dan nilai 
reliabilitas Cronbach’s Alpha yang tinggi, maka dapat 
disimpulkan bahwa pernyataan pada kuesioner ini dapat 
diterima sehingga penyebaran kuesioner dapat dilanjutkan. 
5.3  Hambatan dan Rintangan 
Dalam melaksanakan penelitian ini, tidak semua rencana yang 
telah disusun dapat dilakukan tepat waktu.  
Rintangan yang dihadapi dalam penelitian ini diantaranya : 
1. Ada saat dimana Aplikasi PST harus diupdate ke versi 
terbaru oleh Kantor Pusat Badan Pusat Statistik. 
2. Beberapa minggu setelah diupdate ke versi terbaru 
oleh Kantor Pusat Badan Pusat Statistik, Aplikasi PST 
mengalami gangguan teknis dan tidak dapat diakses 
selama ± 7 hari. 
3. Jumlah pengunjung yang datang ke Pelayanan 
Statistik Terpadu tidak stabil. Selain itu, dari sekian 
pengunjung yang datang tidak semua mengakses 
Aplikasi PST. 
4. Adanya responden yang menolak melungkan waktu 
untuk membantu mengisi kuesioner. 
 
Hambatan yang dialami oleh penulis saat mengerjakan Tugas 
Akhir ini diantaranya : 
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1. Dibutuhkan waktu untuk mempelajari terlebih dahulu 
Aplikasi yang digunakan dalam mengerjakan Tugas 
Akhir ini yaitu Aplikasi SPSS. Karena sebelumnya 
penulis belum pernah mengoperasikan Aplikasi SPSS. 
2. Kondisi kesehatan penulis yang sempat menurun 
sehingga membuat penulis sedikit berhenti untuk 






HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab VI ini akan dijelaskan mengenai hasil dan 
pembahasan penelitian tugas akhir 
6.1  Analisis Deskriptif 
Pengolahan Statistik Deskriptif dilakukan untuk mengetahui 
gambaran dari bentuk data yang dihasilkan dari hasil 
kuesioner. Pengolahan Statistik Deskriptif dilakukan pada 
profil responden yang digunakan dalam penelitian. Hasil dari 
pengolahan ini akan ditampilkan dalam bentuk pie chart. 
6.1.1  Jenis Kelamin 
Gambar 6.8 menunjukkan responden yang berjenis kelamin 
perempuan sebesar 74 % atau 147 responden. Sedangkan 
responden yang berjenis kelamin laki-laki sebesar 26 % atau 
53 responden. 
 
Gambar 6.6 : Prosentase Respnden berdasarkan Jenis Kelamin 
6.1.2 Usia Responden  
Gambar 6.9 menunjukkan responden penelitian ini 
didominasi oleh responden yang berusia 21-25 tahun dengan 
prosentase sebesar 47%, sedangkan responden yang berusia 
16-20 tahun sebesar 21 %, responden yang berusia 26-30 
tahun sebesar 18 %, responden yang berusia 31-35 tahun 
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sebesar 11%, responden yang berusia 36-40 tahun sebesar 2%, 
dan responden yang berusia 41-45 tahun sebesar 1 %. 
 
Gambar 6.7 : Prosentase Responden berdasarkan Usia 
6.1.3  Status Pekerjaan  
Gambar 6.10 menunjukkan responden yang berstatus sebagai 
Pelajar/Mahasiswa sebesar 70 % atau 140 responden. 
Sedangkan responden yang berasal dari Dinas/Instansi sebesar 
30% atau 60 responden. 
 
Gambar 6.8 : Prosentase Responden berdasarkan Status 
Pekerjaan 
6.1.4  Frekeunsi Penggunaan Aplikasi PST 
Gambar 6.11 menunjukkan responden dengan frekuensi 
penggunaan Aplikasi PST 1-5 kali, sebesar 45% atau 91 
responden. Responden dengan frekuensi penggunaan Aplikasi 
PST 6-10 kali, sebesar 39% atau 78 responden. Responden 
dengan frekuensi penggunaan Aplikasi PST >10 kali, sebesar 






Gambar 6.9 : Prosentase Responde berdasarkan Frekuensi 
Penggunaan Aplikasi PST 
6.2 Tingkat Signifikan 
Pada penelitian yang dilakukan ini, responden yang 
berpartisipasi sejumlah 200 responden (n=200). Sedangkan 
jumlah populasi (N) adalah 38.610.202 penduduk.Berdasarkan 
data tersebut, maka margin error (e) penelitian dapat dihitung 
dengan menggunakan rumus Slovin, sehingga diperoleh nilai e 
sebesar 99.9994 
6.3   Analisis berdasarkan Kerangka Kerja 
Whyte & Bytheway 
Tabel 6.7 menunjukkan nilai rata-rata dari tingkat persepsi 
masing-masing attribute, nilai rata-rata dari tingkat harapan 
masing-masing attribute, dan nilai kesenjangan antara kedua 
indikator tersebut. Perhitungan nilai standart deviasi dari 
masing-masing indikator dan attribute ditujukan untuk menilai 





Tabel 6.3 : Analisis berdasarkan Kerangka Kerja Whyte & 
Bytheway 
Attribut 










PD1.1 2.945 0.57 4.855 0.42 -1.91 
PD1.2 3.83 0.59 4.78 0.43 -0.95 
PD2.1 1.885 0.40 4.89 0.31 -3.005 
PD2.2 1.885 0.58 4.62 0.57 -2.735 
PD3.1 3.165 0.56 4.79 0.45 -1.625 
PD3.2 3.83 0.60 4.75 0.48 -0.92 
PD4 3.95 0.49 4.83 0.38 -0.88 
PD5.1 4.02 0.49 4.925 0.26 -0.905 
PD5.2 3.87 0.52 4.865 0.34 -0.995 
PD5.3 3.94 0.61 4.785 0.41 -0.845 
PD6 1.82 0.49 4.89 0.31 -3.07 
PD7 2.945 0.57 4.855 0.42 -1.91 
PD8 2.945 0.57 4.855 0.42 -1.91 
PD9 1.825 0.45 4.81 0.405 -2.985 
LY1 3.015 0.495 4.78 0.46 -1.765 
LY2 3.865 0.66 4.89 0.36 -1.021 
LY3 1.775 0.495 4.84 0.37 -3.065 
LY4 3.94 0.61 4.785 0.41 -0.845 
LY5 4.02 0.49 4.925 0.27 -0.905 
LY6 3.885 0.65 4.78 0.415 -0.895 
LY7 3.885 0.65 4.78 0.415 -0.895 
PR1 3.83 0.59 4.78 0.43 -0.95 
PR2 3.165 0.56 4.79 0.45 -1.625 
PR3.1 1.91 0.48 4.80 0.45 -2.89 
PR3.2 2.09 0.58 4.76 0.43 -2.67 
Tabel 6.7 menunjukkan nilai rata-rata dari semua attribute 





diartikan bahwa Tingkat Persepsi pengguna Aplikasi PST 
adalah “Cukup Setuju”. 
Hanya ada dua attribute yang memiliki nilai Tingkat Persepsi 
diatas 4 (Setuju), yaitu pada attribute PD5.1 (Dimensi Produk 
pada attribute Kemudahan) dengan pernyataan “Aplikasi PST 
mudah diakses di Lingkungan Pelayanan Statistik Terpadu” 
dan LY5 (Dimensi Layanan pada attribute Keandalan) dengan 
pernyataan “Aplikasi PST dapat digunakan setiap saat”. 
Sedangkan nilai rata-rata dari semua attribute pada Tingkat 
Harapan adalah 4,81. Nilai tersebut dapat diartikan bahwa 
Tingkat Harapan pengguna Aplikasi PST adalah “Setuju”. 
Semua attribute dari indikator Tingkat Harapan berada pada 
nilai diatas 4 (Setuju). 
Tabel 6.4 : Perbandingan Tingkat Persepsi dan Tingkat 
Harapan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 






0,31 – 0,57 0,40 – 0,66 
 
Tabel 6.8 menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan 
pendapat pendapat yang signifikan diantara responden. Hal ini 
terlihat dari Tingkat Persepsi yang memiliki jangkauan (range) 
standart deviasi yang berkisar antara 0,31 – 0,57 dan Tingkat 
Harapan yang memiliki jangkauan (range) standart deviasi 
yang berkisar antara 0,40 – 0,66.  
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6.3.1 Nilai Kesenjangan antara Tingkat Persepsi dan 
Tingkat Harapan Kerangka Kerja Whyte & 
Bytheway 
Gambar 6.12 menunjukkan grafik Tingkat Persepsi masing-
masing attribute dan Tingkat Harapan masing-masing attribute 
pada Kerangka Kerja Whyte & Bytheway. Nilai kesenjangan 
antara Tingkat Persepsi dan Tingkat Harapan berada pada 
kisaran nilai antara -3,07 dan -0,845. Dimana kesenjangan 
terbesar terdapat pada PD6 yaitu dimensi Produk attribute 
Pemasaran dengan pernyataan “Adanya sosialisasi mengenai 
Aplikasi PST kepada seluruh pengguna” dan kesenjangan 
terkecil terdapat pada PD5.3 yaitu dimensi Produk attribute 
Kemudahan dengan pernyataan “Aplikasi PST mudah 
dijalankan”. 
 
Gambar 6.10 : Grafik Tingkat Persepsi dan Tingkat Harapan 
Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 
6.3.2 Nilai Kesenjangan 
Gambar 6.13 menunjukkan nilai kesenjangan Tingkat 
Persepsi dan Tingkat Harapan Kerangka Kerja Whyte & 
Bytheway. Nilai kesenjangan terkecil terdapat pada PD5.3 
yaitu dimensi Produk attribute Kemudahan dengan pernyataan 
“Aplikasi PST mudah dijalankan” dan memiliki nilai 





Pemasaran dengan pernyataan “Adanya sosialisasi mengenai 
Aplikasi PST kepada seluruh pengguna”. 
 
Gambar 6.11 : Nilai Kesenjangan Tingkat Persepsi damTingkat 
Harapan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 
6.3.3  Diagram Importance-Performance  
Dalam membuat Diagram Importance-Performance, data yang 
digunakan adalah rata-rata nilai skor per indikator yang diolah 
dengan Aplikasi SPSS. Pada diagram ini terdapat empat 
Quadran, sebagai berikut : 
a. Quadran I ( Concentrate Here ) 
b. Quadran II ( Keep Up the Good Work ) 
c. Quadran III ( Lower Priority ) 




Gambar 6.12 : Diagram Importance-Performance berdasarkan 
Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 
Gambar 6.14 menunjukkan bahwa  
a. Attribut-attribut yang berada pada Quadran I Prioritas 
Utama (Concerate Here) diantaranya : 
 PD1.1 (Akurasi) dengan pernyataan “Buku 
dan/atau informasi data yang ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu akurat dan tersedia”.  
 PD2.1 (Kontrol) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST memberikan buku dan/atau informasi data 
yang up to date/terbaru”. 
 PD6 (Pemasaran) dengan pernyataan “Adanya 
seosialisasi mengenai Aplikasi PST kepada 
seluruh pengguna”. 
 PD7 (Pelaporan) dengan pernyataan “Buku 
dan/atau informasi data yang ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu akurat dan tersedia”. 
 PD8 (Dokumentasi) dengan pernyataan 
“Dokumen yang diberikan mengandung informasi 
yang akurat dan mudah dipahami”. 
 PD9 (Pelatihan) dengan pernyataan “Adanya 





 LY3 (Keterlibatan Pengguna) dengan pernyataan 
“Setiap perbaikan Aplikasi PST disosialisasikan 
kepada pengguna (user)”. 
 
b. Attribut-attribut yang berada pada Quadran II 
Pertahankan Prestasi (Keep Up the Good Work) 
diantaranya : 
 PD4 (Front-office) dengan pernyataan “Tampilan 
menu-menu Aplikasi PST menarik secara visual”. 
 PD5.1 (Kemudahan) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST mudah diakses di lingkungan Pelayanan 
Statistik Terpadu”.  
 PD5.2 (Kemudahan) dengan pernyataan “Menu-
menu pada Aplikasi PST mudah ditelusuri”. 
 LY2 (Spesifikasi) dengan pernyataan “Menu-
menu Aplikasi PST membantu pengguna dalam 
pencarian buku”. 
 LY5 (Keandalan) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST dapat digunakan setiap saat”. 
 
c. Attribut-attribut yang berada pada Quadran III (Lower 
Priority) diantaranya : 
 PD2.2 (Kontrol) dengan pernyataan “Tersedianya 
pesan peringatan dan petunjuk perbaikan apabila 
terjadi kesalahan pengisian”. 
 PD3.1 (Efektivitas) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST dapat mendukung penuh kebutuhan informasi 
data yang dibutuhkan oleh pengguna”.   
 PR2 (Tingkat Kebutuhan) dengan pernyataan 
“Aplikasi PST dapat mendukung penuh kebutuhan 
informasi data yang dibutuhkan pengguna”. 
 PR3.1 (Pemeliharaan) dengan pernyataan 
“Pemeliharaan (maintenance) dan/atau 




 PR3.2 (Pemeliharaan) dengan pernyataan 
“Pemeliharaan dan pengembangan dapat 
mengantisipasi perkembangan kebutuhan 
pengguna (user) Aplikasi PST”. 
 LY1 (Kompetensi) dengan pernyataan “Konsultasi 
Statistik memiliki pengetahuan dan kemampuan 
yang diperlukan”. 
 
d. Attribut-attribut yang berada pada Quadran IV 
(Possible Overkill) diantaranya : 
 PD1.2 (Akurasi) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST beroperasi sesuai dengan tujuan pencarian 
buku”. 
 PD3.1 (Efektivitas) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST dapat mendukung penuh kebutuhan informasi 
data yang dibutuhkan oleh pengguna (user)”. 
 PD3.2 (Efektivitas) dengan pernyataan “Buku 
dan/atau informasi data yang dihasilkan oleh 
Aplikasi PST bermanfaat dan berguna bagi 
pengguna”.  
 PD5.3 (Kemudahan) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST mudah dijalankan”. 
 PR1 (Keselarasan Bisnis) dengan pernyataan 
“Aplikasi PST beroperasi sesuai dengan tujuan 
pencarian buku”. 
 PR2 (Tingkat Kebutuhan) dengan pernyataan 
“Aplikasi PST dapat mendukung penuh kebutuhan 
informasi data yan dibutuhkan oleh pengguna”.  
 LY4 (Kompleksitas) dengan pernyataan “Apakah 
menutut user, Aplikasi PST sulit dijalankan ?”.  
 LY6 (Tingkat Respon) dengan pernyataan 
“Masalah yang disampaikan kepada Konsultan 
Statistik diselesaikan dengan cepat”. 
 LY7 (Pengertian) dengan pernyataan “Masalah 
yang disampaikan kepada Konsultan Statistik 





6.3.4  Rekomendasi Perbaikan 
Untuk dapat memberikan rekomendasi prioritas perbaikan 
dilakukan analisis lebih lanjut. Dengan menggunakan diagram 
Importance-Performance, seluruh attribute Kerangka Kerja 
Whyte & Bytheway dapat dipetakan kedalam kuadran-kuadran 
sesuai dengan nilai kepentingan dan performanya. Attribut-
attribut yang berada pada Quadran I menjadi prioritas utama. 
Seperti pada Tabel 6.9 
Tabel 6.5 : Rekomendasi Perbaikan berdasarkan Kerangka 
Kerja Whyte & Bytheway 











- Buku dan/atau 
informasi data yang 
ditampilkan oleh 
Aplikasi PST tidak selalu 
tersedia. 
 
- Aplikasi PST 
memberikan buku 
dan/atau informasi yang 
tidak up to date/terbaru. 
Aplikasi mampu 
menyediakan buku dan/atau 
informasi data yang lengkap 
dibutuhkan oleh pengguna. 
Aplikasi PST menyediakan 
buku dan/atau informasi data 








yang up to 
date/terbaru 
- Buku dan/atau 
informasi data yang 
tersedia saat ini hanya 
sampai tahun 2012 dan 
dibawah tahun 2012 
 
- Sehingga buku 
dan/atau infromasi yang 
dihasilkan oleh Aplikasi 
PST tidak selalu tersedia 
Buku dan/atau 
informasi data yang 
dihasilkan Aplikasi PST 
harus selalu up to 
date/terbaru dan lengkap. 
Tersedianya buku 
dan/atau informasi data dari 









- Tidak pernah 
diadakan sosialisasi 




mengenai Aplikasi PST 
Diadakan sosialisasi 
mengenai Aplikasi PST 
kepada pengguna tiap 
sebulan sekali agar 
pengguna lebih mengerti 
guna dan manfaat dari 
Aplikasi PST tersebut. 
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dari kantor pusat hanya 
kepada Konsultan 
Statistik PST 
Selain itu, agar pengelola 
Aplikasi PST mengerti apa 











- Buku dan/atau 
informasi data yang 
ditampilkan oleh 
Aplikasi PST tidak 
selalu tersedia. 
 
- Aplikasi PST 
memberikan buku 
dan/atau informasi yang 
tidak up to date/terbaru. 
Aplikasi mampu 
menyediakan buku dan/atau 
informasi data yang lengkap 
dibutuhkan oleh pengguna. 
Aplikasi PST menyediakan 
buku dan/atau informasi data 










- Dokumen yang 
diberikan mengandung 
informasi yang susah 
dipahami 
Informasi data yang 
dihasilkan oleh Aplikasi PST 
mudah dipahami oleh 
pengguna. Seperti, 
mencantumkan rumus 
perhitungan data secara 








- Jarang diberikan 
pelatihan mengenai 
penggunaan Aplikasi 
PST kepada pengguna  
Diberikan pelatihan 
mengenai penggunaan 
Aplikasi PST sebulan sekali. 
Bisa diberikan saat 
bersamaan dengan 
sosialisasi. Agar pengguna 

















pengembangan dari Aplikasi 
PST sebaiknya 
disosialisasikan kepada 
pengguna. Apabila ada 
menu-menu baru dan fungsi 
baru dari menu-menu 
tersebut maka  pengguna 
lebih mudah saat 





6.4  Analisis berdasarkan Metode Servqual 
Tabel 6.10 menunjukkan nilai rata-rata dari tingkat persepsi 
masing-masing attribute, nilai rata-rata dari tingkat harapan 
masing-masing attribute, dan nilai kesenjangan antara kedua 
indikator tersebut. Perhitungan nilai standart deviasi dari 
masing-masing indikator dan attribute ditujukan untuk menilai 
indikasi tingkat kesepahaman dari responden pada satu tingkat 
nilai. 
Tabel 6.6 : Analisis berdasarkan Metode Servqual 
Dimensi 










TG.1 1.865 0.40 4.8 0.38 -2.935 
TG.2 3.95 0.38 4.83 0.49 -0.88 
TG.3 3.865 0.36 4.885 0.66 -1.02 
RL.1 3.83 0.43 4.78 0.59 -0.95 
RL.2 3.135 0.33 4.875 0.57 -1.74 
RL.3 2.945 0.42 4.855 0.57 -1.91 
RV.1 3.885 0.415 4.78 0.65 -0.895 
RV.2 3.265 0.39 4.83 0.56 -1.565 
RV.3 3.885 0.415 4.78 0.65 -0.895 
AS.1 3.135 0.48 4.67 0.47 -1.535 
AS.2 4.06 0.34 4.88 0.41 -0.82 
AS.3 3.015 0.46 4.78 0.495 -1.765 
EM.1 4.02 0.26 4.925 0.49 -0.905 
EM.2 2.715 0.44 4.79 0.56 -2.075 
EM.3 2.985 0.36 4.845 0.46 -1.86 
Nilai rata-rata dari semua attribute pada Tingkat Persepsi 
adalah 3,37. Nilai tersebut dapat diartikan bahwa Tingkat 
Persepsi pengguna Aplikasi PST adalah “Cukup Setuju”. 
Hanya ada dua attribute yang memiliki nilai Tingkat Persepsi 
diatas 4 (Setuju), yaitu pada AS2 dengan pernyataan 
“Pengguna merasa aman terkait data pribadi saat melakukan 
Login Aplikasi PST”  dan EM1  dengan pernyataan “Aplikasi 
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PST mudah diakses di Lingkungan Pelayanan Statistik 
Terpadu”. 
Sedangkan nilai rata-rata dari semua attribute pada Tingkat 
Harapan adalah 4,82. Nilai tersebut dapat diartikan bahwa 
Tingkat Harapan pengguna Aplikasi PST adalah “Setuju”. 
Semua attribute dari indikator Tingkat Harapan berada pada 
nilai diatas 4 (Setuju). 
Tabel 6.7 : Perbandingan Tingkat Persepsi dan Tingkat 
Harapan berdasarkan Metode Servqual 






0,26 – 0,48 0,38 – 0,66 
 
Tabel 6.11 menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan 
pendapat pendapat yang signifikan diantara responden. Hal ini 
terlihat dari Tingkat Persepsi yang memiliki jangkauan (range) 
standart deviasi yang berkisar antara 0,26 – 0,48 dan Tingkat 
Harapan yang memiliki jangkauan (range) standart deviasi 
yang berkisar antara 0,38 – 0,66.  
6.4.1 Nilai Kesenjangan antara Tingkat Persepsi dan 
Tingkat Harapan Metode Servqual 
Gambar 6.15 menunjukkan grafik Tingkat Persepsi masing-
masing attribute dan Tingkat Harapan masing-masing attribute 






Gambar 6.13 : Grafik Tingkat Persepsi dan Tingkat Harapan 
berdasarkan Metode Servqual 
Nilai kesenjangan antara Tingkat Persepsi dan Tingkat 
Harapan berada pada kisaran nilai antara -2,935 dan -0,82. 
Dimana kesenjangan terbesar terdapat pada TG1 yaitu dimensi 
Tangible dengan pernyataan “Aplikasi PST selalu up to date / 
diperbarui dengan penambahan menu-menu untuk memenuhi 
kebutuhan pengguna” dan kesenjangan terkecil terdapat pada 
AS2 yaitu dimensi Assurance dengan pernyataan “Pengguna 
merasa aman terkait data pribadi saat melukakn Login 
Aplikasi PST”.  
6.4.2 Nilai Kesenjangan 
Gambar 6.16 menunjukkan nilai kesenjangan Tingkat 
Persepsi dan Tingkat Harapan berdasarkan Metode Servqual. 
Nilai kesenjangan terkecil terdapat pada AS.2 (Assurance) 
dengan pernyataan “Pengguna merasa aman terkait data 
pribadi saat melakukan Login Aplikasi PST”  dan attribute 
yang memiliki nilai kesenjangan terbesar pada TG.1 
(Tangible) dengan pernyataan “Aplikasi PST selalu up to date 





Gambar 6.14 : Nilai Kesenjangan Tingkat Persepsi dan Tingkat 
Harapan berdasarkan Metode Servqual 
6.4.3 Diagram Importance-Performance  
Dalam membuat Diagram Importance-Performance, data yang 
digunakan adalah rata-rata nilai skor per indikator yang diolah 
dengan Aplikasi SPSS. Pada diagram ini terdapat empat 
Quadran, sebagai berikut : 
a. Quadran I ( Concentrate Here ) 
b. Quadran II ( Keep Up the Good Work ) 
c. Quadran III ( Lower Priority ) 
d. Quadran IV ( Possible Overkill ) 
 






Gambar 6.17 menunjukkan bahwa 
a. Attribut-attribut yang berada pada Quadran I Prioritas 
Utama ( Concerate Here ) diantaranya :  
 RL2 (Reliability) dengan pernyataan “Kebutuhan 
pengguna terpenuhi oleh Aplikasi PST. Dengan 
kata lain, Aplikasi PST dapat diandalkan”. 
 RL3 (Reliability) dengan pernyataan “Buku 
dan/atau informasi data yang ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu akurat dan tersedia”. 
 EM3 (Emphaty) dengan pernyataan “Pengelola 
Aplikasi PST mampu memahami kebutuhan 
spesifik pengguna (user)”. 
 
b. Attribut-attribut yang berada pada Quadran II 
Pertahankan Prestasi (Keep Up the Good Work) 
diantaranya : 
 TG2 (Tangible) dengan pernyataan “Tampilan 
Aplikasi PST menarik secara visual”.  
 TG3 (Tangible) dengan pernyataan “Menu-menu 
Aplikasi PST membantu pengguna dalam 
pencarian buku”. 
 AS2 (Assurance) dengan pernyataan “Pengguna 
merasa aman terkait data pribadi saat melakukan 
Login Aplikasi PST”. 
 EM1 (Emphaty) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST mudah diakses di Lingkungan Pelayanan 
Statistik. 
 
c. Attribut-attribut yang berada pada Quadran III 
Prioritas Rendah (Lower Priority) diantaranya : 
 TG1 (Tangible) dengan pernyataan “Aplikasi PST 
selalu up to date / diperbarui dengan penambahan 
menu-menu untuk memenuhi kebutuhan 
pengguna”. 
 EM2 (Emphaty) dengan pernyataan “Tersedianya 
Pengelola Aplikasi PST” 
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 AS1 (Assurance) dengan pernyataan “Konsultan 
Statistik mampu member rasa yakin pengguna 
dalam membantu memenuhi kebutuhan”. 
 AS3 (Assurance) dengan pernyataan “Kosultan 
Statistik memiliki pengetahuan dan kemampuan 
yang diperlukan”.  
 
d. Attribut-attribut yang berada pada Quadran IV 
(Possible Overkill) diantaranya : 
 RL1 (Reliability) dengan pernyataan “Aplikasi 
PST beroperasi sesuai dengan tujuan pencarian 
buku”. 
 RV1 (Responsiveness) dengan pernyataan 
“Masalah yang disampaikan kepada Konsultan 
Statistik dapat diselesaikan dengan cepat”. 
 RV3 (Responsiveness) dengan pernyataan 
“Masalah yang disampaikan kepada Konsultan 
Statistik diselesaikan dengan cepat”. 
6.4.4  Rekomendasi Perbaikan 
Untuk dapat memberikan rekomendasi prioritas perbaikan 
dilakukan analisis lebih lanjut. Dengan menggunakan diagram 
Importance-Performance, seluruh attribute Kerangka Kerja 
Whyte & Bytheway dapat dipetakan kedalam kuadran-kuadran 
sesuai dengan nilai kepentingan dan performanya. Attribut-
attribut yang berada pada Quadran I menjadi prioritas utama. 
Seperti pada Tabel 6.12 
Tabel 6.8 : Rekomendasi Perbaikan berdasarkan Metode 
Servqual 








- Aplikasi PST 
belum dapat diandalkan 




Sebagai alat bantu 
pengguna dalam 
pencarian buku, 















- Aplikasi PST tidak 
menghasilkan buku 
dan/atau informasi data 
yang terbaru 
pengguna. Salah 
satunya, Aplikasi PST 
mampu memberikan 
buku dan/atau informasi 
data yang lengkap dan 
akurat serta dipahami 
oleh pengguna buku 
informasi data tersebut. 
Aplikasi PST mampu 
memberikan buku 
dan/atau infromasi data 








selalu akurat dan 
tersedia 
- Buku dan/atau 
informasi data yang 
ditampilkan oleh 
Aplikasi PST tidak 
selalu tersedia. 
 
- Aplikasi PST 
memberikan buku 
dan/atau informasi yang 
tidak up to date/terbaru. 
Aplikasi mampu 
menyediakan buku 
dan/atau informasi data 
yang lengkap 
dibutuhkan oleh 
pengguna. Aplikasi PST 
menyediakan buku 
dan/atau informasi data 










- Pengelola belum 
mampu memahami 
kebutuhan spseifik 







terhadap Aplikasi PST ini 
maka pengelola kurang 






agar memahami apa 
saja yang menjadi 
kebutuhan pengguna. 
Sehingga Aplikasi PST 
menjadi alat bantu yang 






6.5 Perbedaan Kerangka Kerja Whyte & 
Bytheway dengan Metode Servqual 
Table 6.13 menunjukkan dalam penelitian dengan 
menggunakan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway diperoleh 
nilai rata-rata tingkat persepsi keseluruhan adalah 3,13. 
Sedangkan dengan menggunakan Metode Servqual diperoleh 
nilai rata-rata tingkat persepsi keseluruhan adalah 3,37. Untuk 
rata-rata nilai keseluruhan tingkat harapan, dengan 
menggunakan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway diperoleh 
4,81. Sedangkan dengan menggunakan Metode Servqual 
diperoleh rata-rata nilai keseluruhan sebesar 4,82. Nilai rata-
rata gap antara tingkat persepsi dan tingkat harapan 
menggunakan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan 
Motede Servqal memiliki nilai hampir sama yaitu -1,69 
dengan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan -1,45 dengan 
Metode Servqual.  
 
Tabel 6.9 : Perbedaan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 
dengan Servqual 



































(dimensi Produk attribute Pemasaran 
dengan pernyataan “Adanya 
sosialisasi mengenai Aplikasi PST 
















(dimensi Produk attribute 
Kemudahan dengan pernyataan 




merasa aman terkait data 
pribadi saat melakukan 
Login Aplikasi PST”) 
Prioritas Utama 
Perbaikan 
- Buku dan/atau informasi 
data yang ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu akurat dan 
tersedia 
 
- Aplikasi PST memberikan 
buku dan/atau informasi data yang 
up to date/terbaru 
 
- Adanya sosialisasi 
mengenai Aplikasi PST kepada 
seluruh pengguna 
 
- Dokumen yang diberikan 
mengandung informasi yang akurat 
dan mudah dipahami 
 
- Adanya pelatihan mengenai 
penggunaan Aplikasi PST 
 
- Setiap perbaikan Aplikasi 




oleh Aplikasi PST. 
Dengan kata lain, 
Aplikasi PST dapat 
diandalkan 
 
- Buku dan/atau 
informasi data yang 
ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu 




































Tampilan login Aplikasi PST : 
 





Tampilan menu pencarian : 
 
 
Tampilan menu pencarian cepat : 
 
 



























Tingkat Harapan Tingkat Persepsi 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
1. 
Aplikasi PST selalu 










data yang up to 
date/terbaru 




menarik secara visual 
166 34 0 0 0 17 158 23 2 0 
4. 
Menu-menu pada 
Aplikasi PST mudah 
ditelusuri 
173 27 0 0 0 14 148 36 2 0 
5. 





185 15 0 0 0 26 152 22 0 0 
6. 
Aplikasi PST mudah 
dijalankan 













180 20 0 0 0 24 133 35 8 0 









informasi data yang 
ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu 
akurat dan tersedia 










154 46 0 0 0 16 135 48 1 0 
12
. 
Aplikasi PST dapat 
mendukung penuh 
kebutuhan informasi 
yang dibutuhkan oleh 
pengguna 






Dengan kata lain, 
Aplikasi PST dapat 
diandalkan dalam 
pencarian buku 
































































PST kepada seluruh 
pengguna 















PST selalu dilakukan 








(user) Aplikasi PST 
















Kuesioner Penelitian atas Tingkat Harapan dan Persepsi Pengguna Aplikasi Pelayanan Statistik 
Terpadu (PST) 
Yang terhormat Bapak/Ibu pengguna Aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu (PST) di Badan Pusat Statistik 
Provinsi Jawa Timur, saya Azizah Husein, mahasiswi program Strata 1 (S1) di Jurusan Sistem Informasi ITS 
Surabaya. Pada saat ini saya sedang menyusun Tugas Akhir yang berjudul “Analisa Perbedaan Penilaian 
Harapan dan Persepsi Pengunjung terhadap Aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu di Badan Pusat Statistik 
Provinsi Jawa Timur menggunakan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dengan Servqual”. Data yang 
diperlukan dalam penyusunan Tugas Akhir ini adalah persepsi dan harapan dari Bapak/Ibu terhadap Aplikasi 
PST. Sehubungan dengan hal itu saya memohon kesediaan dari Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini. Atas 
perhatian dan partisipasinya, saya ucapkan banyak terima kasih yang sebesar-besarnya. 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berdasar atas pengalaman Bapak/Ibu menggunakan Aplikasi Pelayanan Statistik Terpadu (PST), berilah 
tanda centang (√) pada bobot nilai harapan/ekspektasi dan berilah tanda centang (√) pada bobot nilai 
kenyataan/persepsi pada setiap pernyataan.  
 
Persepsi/Kenyataan : Diisi dengan penilaian Anda sejauh mana tingkat pencapaian Aplikasi Pelayanan 




Ekspektasi/Harapan : Diisi dengan penilaian Anda seberapa penting pernyataan tersebut untuk dimiliki oleh 




Usia   : 
Jenis Kelamin   :  Perempuan 
    Laki-Laki 
Status Pekerjaan : Pelajar/Mahasiswa 
    Instansi/Dinas   
Berapa kali Anda menggunakan Aplikasi PST :       1-5 kali 
            6-10 kali 



















































dan/atau informasi data 
yang up to date/terbaru 
          
3. 
Tampilan menu 
Aplikasi PST menarik 
secara visual 
          
4. 
Menu-menu pada 
Aplikasi PST mudah 
ditelusuri 
          
5. 
Aplikasi PST mudah 
diakses di lingkungan 
























Aplikasi PST mudah 
dijalankan 
          
7.  
Tersedianya pesan 










          
9. 
Aplikasi PST beroperasi 
sesuai dengan tujuan 
pencarian buku 























informasi data yang 
ditampilkan oleh 
Aplikasi PST selalu 
akurat dan tersedia 
          
11. 
Buku dan/atau 
informasi data yang 
dihasilkan oleh Aplikasi 
PST bermanfaat dan 
berguna bagi pengguna 
          
12. 
Aplikasi PST dapat 
mendukung penuh 
kebutuhan informasi 
yang dibutuhkan oleh 
pengguna 























terpenuhi oleh Aplikasi 
PST. Dengan kata lain, 
Aplikasi PST dapat 
diandalkan dalam 
pencarian buku 







































dan kemampuan yang 
diperlukan 
          
17. 
Konsultan Statistik 
mampu memberi rasa 
yakin pengguna dalam 
membantu memenuhi 
kebutuhan 
          
18. 
Pengguna merasa aman 
terkait data pribadi saat 
melakukan Login 
Aplikasi PST 






























          
21. 
Adanya sosialisasi 
mengenai Aplikasi PST 
kepada seluruh 
pengguna 










Aplikasi PST selalu 
dilakukan 



























(user) Aplikasi PST 














 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X1 Pearson Correlation 1 -.176* .206** .315** .380** .347** .591** -.090 
 Sig. (2-tailed)  .013 .003 .000 .000 .000 .000 .207 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X2 Pearson Correlation -.176* 1 .224** .142* .082 .244** .111 .197** 
 Sig. (2-tailed) .013  .001 .045 .249 .001 .118 .005 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X3 Pearson Correlation .206** .224** 1 .289** .073 .217** .433** .260** 
 Sig. (2-tailed) .003 .001  .000 .302 .002 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X4 Pearson Correlation .315** .142* .289** 1 .054 .292** .383** .359** 
 Sig. (2-tailed) .000 .045 .000  .446 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X5 Pearson Correlation .380** .082 .073 .054 1 .313** .228** -.090 
 Sig. (2-tailed) .000 .249 .302 .446  .000 .001 .204 




 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X6 Pearson Correlation .347** .244** .217** .292** .313** 1 .549** .002 
 Sig. (2-tailed) .000 .001 .002 .000 .000  .000 .979 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X7 Pearson Correlation .591** .111 .433** .383** .228** .549** 1 .243** 
 Sig. (2-tailed) .000 .118 .000 .000 .001 .000  .001 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X8 Pearson Correlation -.090 .197** .260** .359** -.090 .002 .243** 1 
 Sig. (2-tailed) .207 .005 .000 .000 .204 .979 .001  
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X9 Pearson Correlation .417** .156* .422** .311** .254** .644** .476** .063 
 Sig. (2-tailed) .000 .027 .000 .000 .000 .000 .000 .378 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X10 Pearson Correlation .006 .376** .226** .213** -.008 .110 .411** .385** 
 Sig. (2-tailed) .933 .000 .001 .002 .911 .121 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X11 Pearson Correlation .262** .419** .516** .161* .209** .415** .439** .065 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .023 .003 .000 .000 .361 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
 D-3 
 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X12 Pearson Correlation .017 .260** .289** .430** .119 .294** .400** .552** 
 Sig. (2-tailed) .816 .000 .000 .000 .093 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X13 Pearson Correlation .265** .254** .392** .028 .007 .501** .360** .089 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .698 .920 .000 .000 .213 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X14 Pearson Correlation .296** .381** .110 .392** .315** .116 .345** .216** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .120 .000 .000 .103 .000 .002 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X15 Pearson Correlation .308** .199** .531** .320** .124 .398** .512** .297** 




























 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X16 Pearson Correlation .304** .179* .275** .415** .318** .147* .358** .507** 
Sig. (2-tailed) .000 .011 .000 .000 .000 .038 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X17 Pearson Correlation .411** .191** .160* .277** .278** .223** .553** .356** 
Sig. (2-tailed) .000 .007 .024 .000 .000 .002 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X18 Pearson Correlation .265** .158* .428** .334** .290** .245** .249** .091 
Sig. (2-tailed) .000 .026 .000 .000 .000 .000 .000 .201 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X19 Pearson Correlation .186** .339** .176* .143* .208** .219** .496** .316** 
Sig. (2-tailed) .008 .000 .013 .043 .003 .002 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X20 Pearson Correlation .235** .247** .248** .518** .193** .381** .269** .055 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .006 .000 .000 .442 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X21 Pearson Correlation .064 .234** .096 .048 -.039 .088 .324** .065 
Sig. (2-tailed) .369 .001 .176 .498 .579 .214 .000 .363 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
 D-5 
 
X22 Pearson Correlation .321** .072 .544** .429** .148* .235** .413** .328** 
Sig. (2-tailed) .000 .312 .000 .000 .037 .001 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X23 Pearson Correlation .112 .379** .363** .347** .340** .229** .315** .505** 
Sig. (2-tailed) .115 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X24 Pearson Correlation .480** -.048 .276** .395** .151* .589** .619** .209** 
Sig. (2-tailed) .000 .501 .000 .000 .033 .000 .000 .003 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X25 Pearson Correlation .157* .500** .347** .187** .342** .303** .412** .162* 
Sig. (2-tailed) .027 .000 .000 .008 .000 .000 .000 .022 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
TOTAL Pearson Correlation .480** .416** .571** .548** .360** .573** .759** .443** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 






 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X1 Pearson Correlation .417** .006 .262** .017 .265** .296** .308** .304** 
 Sig. (2-tailed) .000 .933 .000 .816 .000 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X2 Pearson Correlation .156* .376** .419** .260** .254** .381** .199** .179* 
 Sig. (2-tailed) .027 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .011 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X3 Pearson Correlation .422** .226** .516** .289** .392** .110 .531** .275** 
 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .120 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X4 Pearson Correlation .311** .213** .161* .430** .028 .392** .320** .415** 
 Sig. (2-tailed) .000 .002 .023 .000 .698 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X5 Pearson Correlation .254** -.008 .209** .119 .007 .315** .124 .318** 
 Sig. (2-tailed) .000 .911 .003 .093 .920 .000 .081 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X6 Pearson Correlation .644** .110 .415** .294** .501** .116 .398** .147* 
 Sig. (2-tailed) .000 .121 .000 .000 .000 .103 .000 .038 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
 D-7 
 
 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X7 Pearson Correlation .476** .411** .439** .400** .360** .345** .512** .358** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X8 Pearson Correlation .063 .385** .065 .552** .089 .216** .297** .507** 
 Sig. (2-tailed) .378 .000 .361 .000 .213 .002 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X9 Pearson Correlation 1 -.039 .541** .175* .550** .287** .547** .238** 
 Sig. (2-tailed)  .585 .000 .013 .000 .000 .000 .001 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X10 Pearson Correlation -.039 1 .119 .579** .159* .218** .423** .277** 
 Sig. (2-tailed) .585  .092 .000 .025 .002 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X11 Pearson Correlation .541** .119 1 .289** .499** .418** .354** .433** 
 Sig. (2-tailed) .000 .092  .000 .000 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X12 Pearson Correlation .175* .579** .289** 1 -.108 .280** .339** .521** 
 Sig. (2-tailed) .013 .000 .000  .127 .000 .000 .000 




 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X13 Pearson Correlation .550** .159* .499** -.108 1 -.088 .566** .214** 
 Sig. (2-tailed) .000 .025 .000 .127  .218 .000 .002 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X14 Pearson Correlation .287** .218** .418** .280** -.088 1 .078 .406** 
 Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .218  .271 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X15 Pearson Correlation .547** .423** .354** .339** .566** .078 1 .245** 






















 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X16 Pearson Correlation .238** .277** .433** .521** .214** .406** .245** 1 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .002 .000 .000  
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X17 Pearson Correlation .183** .460** .316** .439** .181* .315** .364** .486** 
Sig. (2-tailed) .010 .000 .000 .000 .010 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X18 Pearson Correlation .335** -.017 .462** .258** .178* .337** .203** .279** 
Sig. (2-tailed) .000 .812 .000 .000 .012 .000 .004 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X19 Pearson Correlation .153* .566** .343** .253** .401** .228** .457** .436** 
Sig. (2-tailed) .031 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X20 Pearson Correlation .460** .050 .355** .350** .131 .452** .306** .336** 
Sig. (2-tailed) .000 .483 .000 .000 .065 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X21 Pearson Correlation .043 .567** .251** .436** .060 .298** .238** .145* 
Sig. (2-tailed) .541 .000 .000 .000 .396 .000 .001 .041 




X22 Pearson Correlation .395** .133 .608** .273** .383** .303** .436** .420** 
Sig. (2-tailed) .000 .061 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X23 Pearson Correlation .294** .488** .328** .508** .270** .380** .356** .612** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X24 Pearson Correlation .479** .141* .515** .385** .354** .206** .465** .444** 
Sig. (2-tailed) .000 .046 .000 .000 .000 .003 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X25 Pearson Correlation .351** .470** .429** .459** .165* .511** .361** .355** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .020 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
TOTAL Pearson Correlation .617** .524** .692** .630** .483** .543** .670** .670** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 





 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X1 Pearson Correlation .411** .265** .186** .235** .064 .321** .112 .480** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .001 .369 .000 .115 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X2 Pearson Correlation .191** .158* .339** .247** .234** .072 .379** -.048 
 Sig. (2-tailed) .007 .026 .000 .000 .001 .312 .000 .501 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X3 Pearson Correlation .160* .428** .176* .248** .096 .544** .363** .276** 
 Sig. (2-tailed) .024 .000 .013 .000 .176 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X4 Pearson Correlation .277** .334** .143* .518** .048 .429** .347** .395** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .043 .000 .498 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X5 Pearson Correlation .278** .290** .208** .193** -.039 .148* .340** .151* 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .006 .579 .037 .000 .033 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X6 Pearson Correlation .223** .245** .219** .381** .088 .235** .229** .589** 
 Sig. (2-tailed) .002 .000 .002 .000 .214 .001 .001 .000 




 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X7 Pearson Correlation .553** .249** .496** .269** .324** .413** .315** .619** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X8 Pearson Correlation .356** .091 .316** .055 .065 .328** .505** .209** 
 Sig. (2-tailed) .000 .201 .000 .442 .363 .000 .000 .003 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X9 Pearson Correlation .183** .335** .153* .460** .043 .395** .294** .479** 
 Sig. (2-tailed) .010 .000 .031 .000 .541 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X10 Pearson Correlation .460** -.017 .566** .050 .567** .133 .488** .141* 
 Sig. (2-tailed) .000 .812 .000 .483 .000 .061 .000 .046 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X11 Pearson Correlation .316** .462** .343** .355** .251** .608** .328** .515** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X12 Pearson Correlation .439** .258** .253** .350** .436** .273** .508** .385** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
 D-13 
 
 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X13 Pearson Correlation .181* .178* .401** .131 .060 .383** .270** .354** 
 Sig. (2-tailed) .010 .012 .000 .065 .396 .000 .000 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X14 Pearson Correlation .315** .337** .228** .452** .298** .303** .380** .206** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .003 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X15 Pearson Correlation .364** .203** .457** .306** .238** .436** .356** .465** 























 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X16 Pearson Correlation .486** .279** .436** .336** .145* .420** .612** .444** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .041 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X17 Pearson Correlation 1 .002 .614** .166* .423** .269** .437** .296** 
Sig. (2-tailed)  .973 .000 .019 .000 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X18 Pearson Correlation .002 1 -.134 .499** -.077 .597** .138 .353** 
Sig. (2-tailed) .973  .058 .000 .278 .000 .051 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X19 Pearson Correlation .614** -.134 1 -.141* .339** .307** .369** .315** 
Sig. (2-tailed) .000 .058  .047 .000 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X20 Pearson Correlation .166* .499** -.141* 1 .070 .277** .303** .309** 
Sig. (2-tailed) .019 .000 .047  .323 .000 .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X21 Pearson Correlation .423** -.077 .339** .070 1 -.007 .272** .102 
Sig. (2-tailed) .000 .278 .000 .323  .920 .000 .152 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
 D-15 
 
 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X22 Pearson Correlation .269** .597** .307** .277** -.007 1 .287** .604** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .920  .000 .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X23 Pearson Correlation .437** .138 .369** .303** .272** .287** 1 .089 
Sig. (2-tailed) .000 .051 .000 .000 .000 .000  .210 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X24 Pearson Correlation .296** .353** .315** .309** .102 .604** .089 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .152 .000 .210  
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X25 Pearson Correlation .268** .408** .286** .378** .326** .132 .445** .138 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .062 .000 .051 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
TOTAL Pearson Correlation .630** .469** .573** .513** .382** .634** .647** .642** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 





 X25 TOTAL 
X1 Pearson Correlation .157* .480** 
 Sig. (2-tailed) .027 .000 
 N 200 200 
X2 Pearson Correlation .500** .416** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X3 Pearson Correlation .347** .571** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X4 Pearson Correlation .187** .548** 
 Sig. (2-tailed) .008 .000 
 N 200 200 
X5 Pearson Correlation .342** .360** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X6 Pearson Correlation .303** .573** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X7 Pearson Correlation .412** .759** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X8 Pearson Correlation .162* .443** 
 Sig. (2-tailed) .022 .000 
 N 200 200 
X9 Pearson Correlation .351** .617** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X10 Pearson Correlation .470** .524** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
     





 X25 TOTAL 
X11 Pearson Correlation .429** .692** 
 Sig. (2-tailed) 
 
.000 .000 
 N 200 200 
X12 Pearson Correlation .459** .630** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X13 Pearson Correlation .165* .483** 
 Sig. (2-tailed) .020 .000 
 N 200 200 
X14 Pearson Correlation .511** .543** 
 Sig. (2-tailed) .000 .000 
 N 200 200 
X15 Pearson Correlation .361** .670** 











 X25 TOTAL 
X16 Pearson Correlation .355** .670** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X17 Pearson Correlation .268** .630** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X18 Pearson Correlation .408** .469** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X19 Pearson Correlation .286** .573** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X20 Pearson Correlation .378** .513** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X21 Pearson Correlation .326** .382** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X22 Pearson Correlation .132 .634** 
Sig. (2-tailed) .062 .000 
N 200 200 
X23 Pearson Correlation .445** .647** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X24 Pearson Correlation .138 .642** 
Sig. (2-tailed) .051 .000 
N 200 200 
X25 Pearson Correlation 1 .617** 
Sig. (2-tailed)  .000 









 X25 TOTAL 
TOTAL Pearson Correlation .617** 1 
Sig. (2-tailed) .000  




 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X1 Pearson Correlation 1 .097 -.063 .112 -.039 -.013 .020 .047 
 Sig. (2-tailed)  .172 .376 .114 .584 .851 .776 .513 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X2 Pearson Correlation .097 1 -.083 .148* .169* .013 -.059 .095 
 Sig. (2-tailed) .172  .243 .037 .016 .853 .407 .181 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X3 Pearson Correlation -.063 -.083 1 .249** .193** -.044 .069 .041 
 Sig. (2-tailed) .376 .243  .000 .006 .536 .335 .563 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X4 Pearson Correlation .112 .148* .249** 1 .167* .133 .000 .108 
 Sig. (2-tailed) .114 .037 .000  .018 .060 .998 .126 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X5 Pearson Correlation -.039 .169* .193** .167* 1 .088 -.081 .070 
 Sig. (2-tailed) .584 .016 .006 .018  .213 .257 .323 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X6 Pearson Correlation -.013 .013 -.044 .133 .088 1 -.020 .067 
 Sig. (2-tailed) .851 .853 .536 .060 .213  .781 .344 





 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X7 Pearson Correlation .020 -.059 .069 .000 -.081 -.020 1 -.067 
 Sig. (2-tailed) .776 .407 .335 .998 .257 .781  .345 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X8 Pearson Correlation .047 .095 .041 .108 .070 .067 -.067 1 
 Sig. (2-tailed) .513 .181 .563 .126 .323 .344 .345  
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X9 Pearson Correlation .031 -.041 .005 .042 .063 .000 .045 .018 
 Sig. (2-tailed) .662 .561 .942 .558 .372 .994 .524 .800 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X10 Pearson Correlation .104 .130 .026 -.024 -.050 .063 .134 .007 
 Sig. (2-tailed) .143 .067 .712 .735 .482 .374 .059 .923 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X11 Pearson Correlation .150* .048 .006 .079 -.061 -.075 -.030 -.062 
 Sig. (2-tailed) .034 .499 .938 .269 .392 .294 .676 .381 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X12 Pearson Correlation .011 .157* -.006 .074 .006 -.090 .059 .020 
 Sig. (2-tailed) .880 .026 .928 .298 .930 .207 .404 .780 




 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X13 Pearson Correlation .106 .070 -.066 -.058 -.063 .023 .002 .141* 
 Sig. (2-tailed) .135 .327 .357 .411 .374 .742 .982 .047 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X14 Pearson Correlation .027 .117 -.080 -.036 .035 .003 -.060 -.092 
 Sig. (2-tailed) .706 .100 .263 .613 .620 .970 .395 .194 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X15 Pearson Correlation .179* .106 .077 .118 .133 .033 .058 -.025 
























 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X16 Pearson Correlation .037 .139 .107 .143* -.022 .003 .059 .021 
Sig. (2-tailed) .602 .050 .132 .044 .758 .966 .409 .763 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X17 Pearson Correlation .018 .030 .030 -.051 .098 -.024 .002 -.038 
Sig. (2-tailed) .799 .669 .676 .472 .168 .731 .978 .591 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X18 Pearson Correlation .084 .106 .040 -.010 .069 .015 -.013 .123 
Sig. (2-tailed) .238 .134 .572 .885 .331 .838 .853 .083 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X19 Pearson Correlation .030 -.036 .003 .113 -.052 -.006 .069 .085 
Sig. (2-tailed) .669 .616 .969 .113 .463 .931 .332 .231 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X20 Pearson Correlation .045 .046 .019 -.008 .067 .050 .012 .124 
Sig. (2-tailed) .528 .519 .791 .910 .343 .480 .863 .080 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X21 Pearson Correlation .138 .049 -.080 -.151* -.048 -.037 -.056 -.106 
Sig. (2-tailed) .052 .491 .260 .033 .502 .607 .432 .133 




 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X22 Pearson Correlation .095 .084 .074 -.160* -.007 -.093 -.058 -.046 
Sig. (2-tailed) .183 .234 .299 .024 .924 .189 .414 .521 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X23 Pearson Correlation .097 .105 .087 .033 .092 .033 -.073 .056 
Sig. (2-tailed) .173 .140 .219 .643 .193 .643 .302 .430 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X24 Pearson Correlation .100 .091 .105 .006 .047 .073 .122 .176* 
Sig. (2-tailed) .157 .202 .139 .937 .510 .305 .086 .012 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X25 Pearson Correlation -.108 .021 -.047 -.133 -.002 .022 -.161* .014 
Sig. (2-tailed) .129 .763 .511 .061 .977 .760 .023 .842 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
TOTAL Pearson Correlation .267** .301** .209** .248** .230** .181* .146* .257** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .001 .010 .039 .000 







 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X1 Pearson Correlation .031 .104 .150* .011 .106 .027 .179* .037 
 Sig. (2-tailed) .662 .143 .034 .880 .135 .706 .011 .602 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X2 Pearson Correlation -.041 .130 .048 .157* .070 .117 .106 .139 
 Sig. (2-tailed) .561 .067 .499 .026 .327 .100 .136 .050 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X3 Pearson Correlation .005 .026 .006 -.006 -.066 -.080 .077 .107 
 Sig. (2-tailed) .942 .712 .938 .928 .357 .263 .281 .132 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X4 Pearson Correlation .042 -.024 .079 .074 -.058 -.036 .118 .143* 
 Sig. (2-tailed) .558 .735 .269 .298 .411 .613 .096 .044 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X5 Pearson Correlation .063 -.050 -.061 .006 -.063 .035 .133 -.022 
 Sig. (2-tailed) .372 .482 .392 .930 .374 .620 .060 .758 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X6 Pearson Correlation .000 .063 -.075 -.090 .023 .003 .033 .003 
 Sig. (2-tailed) .994 .374 .294 .207 .742 .970 .639 .966 




 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X7 Pearson Correlation .045 .134 -.030 .059 .002 -.060 .058 .059 
 Sig. (2-tailed) .524 .059 .676 .404 .982 .395 .413 .409 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X8 Pearson Correlation .018 .007 -.062 .020 .141* -.092 -.025 .021 
 Sig. (2-tailed) .800 .923 .381 .780 .047 .194 .730 .763 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X9 Pearson Correlation 1 .136 .139* .116 .097 -.060 .131 .094 
 Sig. (2-tailed)  .055 .049 .103 .171 .399 .064 .186 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X10 Pearson Correlation .136 1 .207** .219** .131 .156* .173* .324** 
 Sig. (2-tailed) .055  .003 .002 .065 .028 .014 .000 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X11 Pearson Correlation .139* .207** 1 .236** .009 -.144* .056 .064 
 Sig. (2-tailed) .049 .003  .001 .897 .042 .427 .371 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X12 Pearson Correlation .116 .219** .236** 1 .198** .068 -.017 .118 
 Sig. (2-tailed) .103 .002 .001  .005 .336 .814 .095 





 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X13 Pearson Correlation .097 .131 .009 .198** 1 .185** -.012 .187** 
 Sig. (2-tailed) .171 .065 .897 .005  .009 .865 .008 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X14 Pearson Correlation -.060 .156* -.144* .068 .185** 1 -.108 .148* 
 Sig. (2-tailed) .399 .028 .042 .336 .009  .126 .037 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X15 Pearson Correlation .131 .173* .056 -.017 -.012 -.108 1 .036 























 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X16 Pearson Correlation .094 .324** .064 .118 .187** .148* .036 1 
Sig. (2-tailed) .186 .000 .371 .095 .008 .037 .608  
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X17 Pearson Correlation -.026 .104 -.143* .049 .063 .303** .002 .143* 
Sig. (2-tailed) .719 .144 .044 .488 .375 .000 .981 .043 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X18 Pearson Correlation .084 -.072 -.065 -.044 .051 .171* .083 .045 
Sig. (2-tailed) .239 .310 .360 .538 .473 .016 .245 .526 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X19 Pearson Correlation .125 .029 -.075 .151* -.005 -.110 .020 .033 
Sig. (2-tailed) .077 .680 .291 .032 .947 .122 .780 .638 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X20 Pearson Correlation .009 .358** -.010 .029 .159* .188** .077 .110 
Sig. (2-tailed) .900 .000 .890 .683 .025 .008 .276 .121 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X21 Pearson Correlation .102 .145* -.002 .036 .177* .138 -.034 .073 
Sig. (2-tailed) .152 .041 .975 .614 .012 .052 .635 .302 





 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 
X22 Pearson Correlation .001 .255** .120 .155* .072 .163* .068 .034 
Sig. (2-tailed) .990 .000 .091 .028 .311 .021 .341 .632 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X23 Pearson Correlation .052 .073 .204** .168* .226** .162* -.017 .153* 
Sig. (2-tailed) .469 .302 .004 .017 .001 .022 .810 .031 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X24 Pearson Correlation .089 .229** -.030 .110 .206** .205** .028 .171* 
Sig. (2-tailed) .211 .001 .671 .121 .003 .004 .697 .016 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X25 Pearson Correlation -.062 .134 .043 .172* .231** .143* -.096 .034 
Sig. (2-tailed) .381 .058 .549 .015 .001 .044 .176 .630 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
TOTAL Pearson Correlation .307** .524** .218** .393** .412** .307** .287** .413** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000 






 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X1 Pearson Correlation .018 .084 .030 .045 .138 .095 .097 .100 
 Sig. (2-tailed) .799 .238 .669 .528 .052 .183 .173 .157 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X2 Pearson Correlation .030 .106 -.036 .046 .049 .084 .105 .091 
 Sig. (2-tailed) .669 .134 .616 .519 .491 .234 .140 .202 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X3 Pearson Correlation .030 .040 .003 .019 -.080 .074 .087 .105 
 Sig. (2-tailed) .676 .572 .969 .791 .260 .299 .219 .139 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X4 Pearson Correlation -.051 -.010 .113 -.008 -.151* -.160* .033 .006 
 Sig. (2-tailed) .472 .885 .113 .910 .033 .024 .643 .937 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X5 Pearson Correlation .098 .069 -.052 .067 -.048 -.007 .092 .047 
 Sig. (2-tailed) .168 .331 .463 .343 .502 .924 .193 .510 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X6 Pearson Correlation -.024 .015 -.006 .050 -.037 -.093 .033 .073 
 Sig. (2-tailed) .731 .838 .931 .480 .607 .189 .643 .305 





 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X7 Pearson Correlation .002 -.013 .069 .012 -.056 -.058 -.073 .122 
 Sig. (2-tailed) .978 .853 .332 .863 .432 .414 .302 .086 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X8 Pearson Correlation -.038 .123 .085 .124 -.106 -.046 .056 .176* 
 Sig. (2-tailed) .591 .083 .231 .080 .133 .521 .430 .012 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X9 Pearson Correlation -.026 .084 .125 .009 .102 .001 .052 .089 
 Sig. (2-tailed) .719 .239 .077 .900 .152 .990 .469 .211 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X10 Pearson Correlation .104 -.072 .029 .358** .145* .255** .073 .229** 
 Sig. (2-tailed) .144 .310 .680 .000 .041 .000 .302 .001 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X11 Pearson Correlation -.143* -.065 -.075 -.010 -.002 .120 .204** -.030 
 Sig. (2-tailed) .044 .360 .291 .890 .975 .091 .004 .671 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X12 Pearson Correlation .049 -.044 .151* .029 .036 .155* .168* .110 
 Sig. (2-tailed) .488 .538 .032 .683 .614 .028 .017 .121 




 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X13 Pearson Correlation .063 .051 -.005 .159* .177* .072 .226** .206** 
 Sig. (2-tailed) .375 .473 .947 .025 .012 .311 .001 .003 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X14 Pearson Correlation .303** .171* -.110 .188** .138 .163* .162* .205** 
 Sig. (2-tailed) .000 .016 .122 .008 .052 .021 .022 .004 
 N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X15 Pearson Correlation .002 .083 .020 .077 -.034 .068 -.017 .028 
























 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X16 Pearson Correlation .143* .045 .033 .110 .073 .034 .153* .171* 
Sig. (2-tailed) .043 .526 .638 .121 .302 .632 .031 .016 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X17 Pearson Correlation 1 .036 -.102 .172* .041 .112 .099 .067 
Sig. (2-tailed)  .610 .152 .015 .565 .114 .164 .349 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X18 Pearson Correlation .036 1 -.013 .111 .079 .111 .155* .062 
Sig. (2-tailed) .610  .858 .119 .263 .117 .029 .382 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X19 Pearson Correlation -.102 -.013 1 .022 -.005 -.039 -.039 .157* 
Sig. (2-tailed) .152 .858  .757 .947 .584 .579 .026 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X20 Pearson Correlation .172* .111 .022 1 .121 .035 .173* .099 
Sig. (2-tailed) .015 .119 .757  .088 .621 .014 .164 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X21 Pearson Correlation .041 .079 -.005 .121 1 .288** .272** .289** 
Sig. (2-tailed) .565 .263 .947 .088  .000 .000 .000 




 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 
X22 Pearson Correlation .112 .111 -.039 .035 .288** 1 .272** .156* 
Sig. (2-tailed) .114 .117 .584 .621 .000  .000 .027 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X23 Pearson Correlation .099 .155* -.039 .173* .272** .272** 1 .372** 
Sig. (2-tailed) .164 .029 .579 .014 .000 .000  .000 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X24 Pearson Correlation .067 .062 .157* .099 .289** .156* .372** 1 
Sig. (2-tailed) .349 .382 .026 .164 .000 .027 .000  
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
X25 Pearson Correlation .110 -.007 .057 .160* .268** .249** .188** .141* 
Sig. (2-tailed) .120 .917 .420 .024 .000 .000 .008 .046 
N 200 200 200 200 200 200 200 200 
TOTAL Pearson Correlation .246** .251** .202** .396** .323** .349** .486** .534** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 






 X25 TOTAL 
X1 Pearson Correlation -.108 .267** 
 Sig. (2-tailed) .129 .000 
 N 200 200 
X2 Pearson Correlation .021 .301** 
 Sig. (2-tailed) .763 .000 
 N 200 200 
X3 Pearson Correlation -.047 .209** 
 Sig. (2-tailed) .511 .003 
 N 200 200 
X4 Pearson Correlation -.133 .248** 
 Sig. (2-tailed) .061 .000 
 N 200 200 
X5 Pearson Correlation -.002 .230** 
 Sig. (2-tailed) .977 .001 
 N 200 200 
X6 Pearson Correlation .022 .181* 
 Sig. (2-tailed) .760 .010 
 N 200 200 
X7 Pearson Correlation -.161* .146* 
 Sig. (2-tailed) .023 .039 
 N 200 200 
X8 Pearson Correlation .014 .257** 
 Sig. (2-tailed) .842 .000 
 N 200 200 
X9 Pearson Correlation -.062 .307** 
 Sig. (2-tailed) .381 .000 
 N 200 200 
X10 Pearson Correlation .134 .524** 
 Sig. (2-tailed) .058 .000 
 N 200 200 




 X25 TOTAL 
    
X11 Pearson Correlation .043 .218** 
 Sig. (2-tailed) .549 .002 
 N 200 200 
X12 Pearson Correlation .172* .393** 
 Sig. (2-tailed) .015 .000 
 N 200 200 
X13 Pearson Correlation .231** .412** 
 Sig. (2-tailed) .001 .000 
 N 200 200 
X14 Pearson Correlation .143* .307** 
 Sig. (2-tailed) .044 .000 
 N 200 200 
X15 Pearson Correlation -.096 .287** 












 X25 TOTAL 
X16 Pearson Correlation .034 .413** 
Sig. (2-tailed) .630 .000 
N 200 200 
X17 Pearson Correlation .110 .246** 
Sig. (2-tailed) .120 .000 
N 200 200 
X18 Pearson Correlation -.007 .251** 
Sig. (2-tailed) .917 .000 
N 200 200 
X19 Pearson Correlation .057 .202** 
Sig. (2-tailed) .420 .004 
N 200 200 
X20 Pearson Correlation .160* .396** 
Sig. (2-tailed) .024 .000 
N 200 200 
X21 Pearson Correlation .268** .323** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X22 Pearson Correlation .249** .349** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 200 200 
X23 Pearson Correlation .188** .486** 
Sig. (2-tailed) .008 .000 
N 200 200 
X24 Pearson Correlation .141* .534** 
Sig. (2-tailed) .046 .000 
N 200 200 
X25 Pearson Correlation 1 .294** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 200 200 
   




 X25 TOTAL 
TOTAL Pearson Correlation .294** 1 
Sig. (2-tailed) .000  







KESIMPULAN DAN SARAN 
Berdasarkan hasil analisis kesenjangan, terdapat kesimpulan 
dan saran terkait hasil tersebut, yakni sebagai berikut. 
7.1. Kesimpulan 
Dalam penelitian Tugas Akhir didapatkan data yang diperoleh 
dari kuesioner yang selanjutnya dilakukan analisis data dan 
diperoleh tingkat persepsi dan tingkat harapan pengguna 
Aplikasi PST berdasarkan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway 
dan Metode Servqual. 
Berikut merupakan kesimpulan yang diperoleh diantaranya : 
1. Evaluasi Aplikasi PST dapat dilakukan dengan 
menggunakan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan 
Metode Servqual 
2. Dengan menggunakan Kerangka Kerja Whyte & 
Bytheway dan Servqual didapatkan nilai rata-rata 
cukup baik untuk tingkat persepsi pengguna. 
Sedangkan untuk nilai rata-rata tingkat harapan dengan 
menggunakan Kerangka Kerja Whyte & Bytheway dan 
Servqual memiliki nilai hampir mendekati sangat 
penting. Sehingga dari hasil analisa tingkat persepsi 
belum memenuhi tingkat harapan. 
3. Rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan kepada 
penanggung jawab Aplikasi PST adalah menghasilkan 
buku dan/atau informasi data yang lengkap dan up to 
date serta akurat, sehingga Aplikasi PST dapat 
diandalkan. Selain itu perlu diadakan sosialisasi 
mengenai Aplikasi PST dan pelatihan penggunaannya 
kepada pengguna tiap sebulan sekali agar pengguna 
lebih mudah saat menjalankan Aplikasi PST. Serta 
perlu adanya Requirement Gathering agar Pengelola 






Berdasarkan hasil penelitian dari Tugas Akhir ini, ada beberapa 
saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya, 
diantaranya seperti : 
1. Rekomendasi perbaikan dan nilai akhir dari penelitian 
ini dapat dijadikan sebagai referensi/acuan untuk 
evaluasi Aplikasi PST selanjutnya. 
2. Evaluasi pada Aplikasi PST dapat menggunakan 
metode lain selain menggunakan Kerangka Kerja 
Whyte & Bytheway dan Metode Servqual seperti 
metode DeLone & McLean, Technology Acceptance 
Model (TAM). 
3. Untuk mendapatkan data dalam penelitian Tingkat 
Persepsi dan Tingkat Harapan, selain melalui kuesioner 
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